Proceso de calidad 


Clientes No Migrados a CitiKYC TN 
20185608 9 dl cítibanamex & 


Proceso de Calidad de clientes Patrimonial y 

Nombre del Documento: Privada y Clientes Managed Account 
Accival NO migrados a CitiKYC 

Código del Documento: 
a uel Unidad De Apoyo KYC 
Elaborado / Modificado Por: Alejandra Medina Lopez 
Fecha de Realización / 
Modificación: 
Total de Hojas del Documento: 


REVISIÓN Y APROBACIÓN 


Certifico que he leído, revisado y aprobado el presente documento para su 
implementación y práctica dentro de Patrimonial y Privada y Clientes Managed 
Account Citibanamex 


Nombre/ Puesto Fecha Firma 
Alejandr 
a 
Medina 


Alejandra Medina/ Coordinadora Unidad de 
Apoyo KYC 26 May 2021 


Código y Versión: 
Nombre: Patrimonial - Privada QA-V1 
citibanamex Proceso de Calidad de clientes Págs. 2 de 
Patrimonial /Privada - Managed 
Account NO migrados a CitiKYC. 


Área a la que aplica: 
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1 DESCRIPCION GENERAL 


1.1 OBJETIVO 
Contar con un proceso eficiente que asegure la calidad de los expedientes de Banca 
Patrimonial y Privada y Clientes Managed Account Accival que no migraron a la 
plataforma de CitiKYC: Onboarding, Mantenimiento de Cuentas y Revisión Periódica (para 
clientes de alto, medio y bajo riesgo). 


Identificar el universo de Clientes de Banca Patrimonial y Privada y Clientes 
Managed Account Accival no migrados a CitiKYC para asegurar la revisión de Calidad 
de acuerdo con los estándares Globales. 


Describir la metodología para realizar revisiones de calidad, Especifica los elementos de 
calidad global utilizados para evaluar la calidad del perfil KYC y establece un método para 
medir las deficiencias. 


Identificar deficiencias, elaborar un plan de acción y comunicar a KYC Assurance 
Subcommittee de acuerdo a los parámetros y reglas establecidas en este proceso. 


1.2 ALCANCE 


Este procedimiento está dirigido al área Patrimonial/Privada y Clientes Managed 
Account que tiene la responsabilidad de asegurar la calidad de los procesos: 
Onboarding, Mantenimiento de Cuentas y Revisión Periódica para clientes de alto, medio 
y bajo riesgo aplicable a los siguientes clientes: 


e Casa de Bolsa (Clientes Patrimonial / Privada) producto 99-4 
e Fideicomisos No Banamex Accival 
e Managed Account (Producto 50-3) 


1.3 POLITICAS RELACIONADAS 


Estos Procedimientos fueron redactados conforme a los procedimientos de Global KYC 
Profile Post- Execution Quality Review Standard, así como las políticas listadas a 
continuación: 


Citi Policy Directory 


Nombre Política/Regulación 


Global Anti-Money Laundering Policy 


Global AML Know Your Customer Policy 
Global AML Customer Identification Program 
Global AML Senior Public Figures Standard 
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Global AML Know Your Customer Source of Wealth Standard 
Global AML Name Screening Standard 


Global Rea Flag List standard 
AML and CTF Geographic Risk List 
Global sanctions Policy 


Global Red Flag List Standard 


[Global AML Know Your Customer Cards Standard____ | 
| Mexico Customer Identification Program Procedures (CIP-P) | 
[Global AML Bearer Shares Standard___________________ | 
[Global AML Payment Intermediary Standard_________| 


Covered Exchange List 
ist 


Covered Regulator Lis 


Política institucional para prevenir el Lavado de Dinero y Combatir el 
Financiamiento al Terrorismo de Banamex 


Global AML KYC Profile Post-Execution Quality Review Standard 


Disposiciones de carácter general a que se refiere el artículo 212 de 
la Ley del Mercado de Valores ("Disposiciones PLD Casas de Bolsa"). 
MANUAL DE CUMPLIMIENTO PARA PREVENIR EL LAVADO DE DINERO 
Y COMBATIR EL FINANCIAMIENTO AL TERRORISMO 

DE 

CITIBANAMEX CASA DE BOLSA, S.A. DE C.V., CASA DE BOLSA, 
INTEGRANTE DEL GRUPO FINANCIERO CITIBANAMEX 


Virtual Asset Service Provider Standard 


1.4 ROLES Y RESPONSABILIDADES 


1.4.1 BANQUERO (ELABORA KYC) 


"El banquero es responsable de la actualización del perfil del cliente, recabar la 
información y documentación que permita conocer y comprobar los datos personales, 
financieros, laborales, etc., de los clientes, según los requisitos del proceso KYC. 

=" Ejecutar cualquier acción correctiva que requiera su participación. 

"Proporcionar el Código de motivo de falla u observación al analista de control de 

calidad. 


1.4.2 TITULAR (SUPERVISOR) 


= (Capacitar al banquero en caso de ser requerido. 
=  Retroalimentación al banquero sobre los resultados obtenidos de acuerdo al análisis 
causa raíz obtenido por el analista de Calidad. 


1.4.3 Analista Calidad (valida calidad) 


= Realizar las validaciones en los siguientes procesos para clientes bajo, medio y alto 
riesgo. 
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> Onboarding 
> Mantenimiento de Cuentas 
> Revisiones programadas (Periodic Review/Client Refresh) 


a Validar la corrección por parte del banquero de los errores identificados 

= Obtiene métricas de calidad y muestreo de las mismas. 

= Elabora en conjunto con el área de ventas los planes de corrección de errores 
identificados 

= Comunicar cualquier error identificado durante las revisiones de calidad al Titular y 
Banquero 


1.4.4 SUPERVISOR CALIDAD (SUPERVISAR Y ESCALAR) 

= Resolver aquellas diferencias/incongruencias que pudieran surgir entre el banquero y 
el analista de calidad en los resultados obtenidos en las revisiones. 

= Elaborar y presentar métricas de calidad al IBCO del Negocio Patrimonial y Privada e 
IBCO de Managed Account, así como Assurance Subcommitte 

= Seguimiento a tutoriales en caso de ser requeridos 

= Presentar plan de acción a titulares en caso de ser necesario 


1.4.5 CAPACITACION/TRAINING - NEGOCIO PATRIMONIAL 
= Encargado de la capacitación en el área de patrimonial y privada 


1.4.6 OPERATIVIDAD BANCA DE INVERSIÓN (OBI) (REPORTES APERTURA Y 
MANTENIMIENTO) 
= Elabora y envía reportes de Aperturas y Mantenimiento 


1.4.7 AML ACCIVAL 
= De manera semestral se Envía base de clientes correspondientes a Banca Patrimonial 
y Privada. 


1.4.8 AML KYC (ASESORIA CALIDAD KYC) 
= Resolver dudas sobre temas relacionados con la revisión de calidad 
= Asesoría sobre cambios relacionados al proceso de calidad aplicable al negocio. 


1.4.9 IBCO NEGOCIO PATRIMONIAL Y PRIVADA (PRESENTAR METRICAS) 
= Presentar métricas al comité KYC Local y Plan de Acción en caso de ser necesario 


1.4.10 IBCO MANAGED ACCOUNT (PRESENTAR METRICAS) 


= Envío de listado de clientes aplicables a PEQR para Managed Account (mensual) y 
presentar métricas al comité KYC Local y Plan de Acción en caso de ser necesario. 
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= Responsable de generación y coordinación de CAP en caso de identificar deficiencias 
considerando a los equipos AML, Calidad, PEQR. 


2 PROGRAMA SUPERVISION 


2.1 ANTECEDENTES 


En virtud de la Política Global AML Conozca a su Cliente (Política Global KYC), el negocio 
es responsable de completar y actualizar el Perfil KYC de un cliente, incluida la obtención 
de cualquier documentación de respaldo. Además, la Sección 11 de la Política KYC Global 
requiere que el Negocio implemente un proceso de Calidad para revisar y garantizar la 
correcta ejecución del Programa KYC. 


2.2 DEFINICIONES 


2.2.1 Perfil del cliente (KYC) 


Concepto Descripción 


ADMWIN Local System that displays general customer information. 

AHS Affluent High Net Worth and Specialized Services / Patrimonio neto alto 
y Servicios especializados 

RMM Retail Mass Market / Mercado masivo clientes de bajo riesgo 

AML Anti-Money Laundering. 

AMLCO Anti-Money Laundering Compliance Office / Oficina de Cumplimiento 


para Prevención de Blanqueo de Capitales 
AML Risk Assessment | Evaluación de riesgo de AML 


AUM/A Assets Under Management or Activity / Activos bajo gestión o actividad 

APF Account Profile Form / Formulario de perfil de cuenta 

ATF Anti-Terrorist Financing / Prevención de la financiación del terrorismo 

Bearer Shares Acciones al portador 

BM Branch Manager / Gerente de sucursal 

BO Beneficial Owner / Propietario beneficiario 

BSA Bank Secrecy Act / Ley de Secreto Bancario 

BSU Business Support Unit / Unidad de apoyo al Negocio 

BUCO Business Unit Compliance Officer / Directivo de Cumplimiento de la 
unidad de Negocio 

CADD Customer Acquisition Due Diligence / Diligencia debida de la 
adquisición de cliente 

CAR Clientes de Alto Riesgo en materia de AML 

CBSU Consumer Business Support Unit / Unidad de apoyo del negocio de 
consumo 

CCC Comité de Comunicación y Control 


CECCO Citi Country Compliance Officer / Directivo de Cumplimiento del país de 


citibanamex 
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CCO 
CCU 
CDD 


CID 

CIP 

CitiKYC 
CITISCREENING 
CSRA 


Client Risk Awareness 


CTR 
DDA 
EDD 


Escalation 


Funds 


GAML 


GAMLOM 
GCB 
Global KYC 


Global KYC Program 


Global KYC Program 
Committee 


HA 
HRAC 
HRC 
HRJ 


Citi 

Citi Country Officer / Directivo del país de Citi 

Compliance Control Unit / Unidad de Control de Cumplimiento 
Customer Due Diligence / Diligencia debida del cliente 
Customer Identification / Identificación del cliente 


Customer Identification Program / Programa de identificación del 
cliente 

Global AML / KYC repository / Plataforma tecnológica global de KYC 
usada para el establecimiento de perfiles de KYC. 

Sistema local que muestra información del cliente en listas negativas y 
globales (AML, OFAC, WorldCheck y Sanctions) 

Clientes Sujetos a Revisiones Adicionales 

Conocimiento/Concienciación del riesgo del cliente / Evaluación y 
aceptación del riesgo en el momento del proceso de atención de un 
cliente nuevo, revisión periódica y en cualquier momento en tanto 
exista una relación con el cliente cuando el perfil de KYC del cliente se 
modifique. 

Currency Transaction Report / Informe de transacciones monetarias 
Demand Deposit Account / Cuenta de depósito a la vista 

Enhanced Due Diligence / Diligencia debida mejorada 

Escalamiento / Escalamiento de los problemas de riesgos a la gerencia 
de Negocios, Cumplimiento de AML, Cumplimiento u otros para 
propósitos de revisión y decisión, determinación o resolución. 

Fondos / Entidades no bancarias que no están cubiertas en el tipo de 
cliente de Instituciones financieras no bancarias, que incluyen fondos 
registrados (por ejemplo, fondos de inversión), fondos no registrados 
(por ejemplo, fondos de cobertura), fondos de pensión, fondos de 
capital de riesgo, fondos de capital privado y fondos de riqueza 
soberana. 

Global Anti Money Laundering / Prevención de blanqueo de capitales 
global 

Global Anti Money Laundering Operations and Monitoring / Supervisión 
y operaciones para la prevención de blanqueo de capitales global 
Global Consumer Banking (Retail/CCB) / Banca de consumo global 

KYC global / Equipo central de Cumplimiento de AML responsable del 
programa de KYC global. 

Programa de KYC global / Se compone de la Política de KYC global, los 
apéndices de países a la Política, los estándares de la Política, los 
procedimientos específicos de negocios y jurisdicción, el sistema o 
plataforma CitiKYC y otros elementos integrados para dar forma a un 
enfoque uniforme e integral al conocimiento de nuestros clientes. 
Comité del Programa KYC global / Organismo responsable de supervisar 
el Programa de KYC global. 

High Affluence. 

High Risk Account Classification / Clasificación de cuentas de alto riesgo 
Higher Risk Clients / Clientes de mayor riesgo 


High Risk Jurisdiction / Jurisdicción de alto riesgo 
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Interim Compensating Controls / Controles de compensación 


18 provisional 

KYC Know Your Customer / Conozca a su cliente 

MM Mass Market / Mercado Masivo 

MSB Money Service Business/ Negocios de servicios monetarios 
National Association of Securities Dealers Automated Quotations 

NASDAQ System / Sistema de Cotización Automática de la Asociación Nacional 
de Agentes de Valores 

NPO Non-Profit Organization / Organización sin fines de lucro 

NRA Non-Resident Alien / Extranjero no residente 

OFAC Office of Foreign Assets Control / Oficina de Control de Activos 
Extranjeros 

ONDEMAND Sistema local que contiene el archivo del cliente y los estados de 
cuenta. 

PB Private Banking / Banca privada 

PEP Politically Exposed Person / Persona políticamente expuesta 

PR Periodic Review / Revisión periódica 

PTR Periodic Transaction Review / Revisión de transacciones periódica 

PTA Payable-Through Account / Cuenta de transferencia de pagos 

PUP Product Usage Profile. 

QA Quality Assurance / Aseguramiento de la calidad 

RM Relationship Manager / Gerente de Relaciones (Banquero) 

SAR/STR Suspicious Activity Report / Suspicious Transaction Report / Informe de 


actividad sospechosa / Informe de transacción sospechosa 
Origen de los fondos / Origen de los fondos aceptados al abrir la cuenta 
Source of Funds o al realizar transacciones (por ejemplo, ganancias de una venta, 
salario o regalos). 
Origen de la riqueza / Se refiere a las actividades que generaron el 
Source of Wealth patrimonio neto o AUM/A del cliente (una herencia, actividades 
comerciales, inversiones, etc). 


SPF Senior Public Figure / Figura pública alto nivel. 

SSN Social Security Number / Número de Seguro Social. 

TIN Tax Identification Number / Número de identificación del contribuyente 
TP Transaction Profile / Perfil de transacción 

TR Transactional Review / Revisión transaccional. 

UHNW Ultra High Net Worth / Patrimonio neto ultra alto 


VD Visita Domiciliaria 
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IBCO In Business Control Officer 


2.2.2 Revision de Calidad (KYC) 


El Negocio es responsable de realizar una evaluación de calidad del Perfil KYC e 
identificar posibles errores para elaborar planes de acción en caso de ser necesario. 


Control del Proceso 


o Periodicid 
Descripción ad 
El Analista de Calidad lleva los siguientes controles: 

El Memo de Justificación de la Muestra 


Macro Generador de la Muestra para Banca Patrimonial y 
Privada 


Macro Generador de la Muestra para Managed Account Mensual 


Formato Validación de calidad (Scorecard) 


Reporte Métricas de Calidad (Se reportara por separado 
clientes de Patrimonial y Privada y Clientes Managed 
Account). 


2.2.3 APROBACION DEL PERFIL KYC 


El término "aprobación/aprobado" utilizado en este procedimiento, hace referencia al 
cumplimiento afirmativo, no objeción o acción similar a la realización del perfil del cliente. 


3. REVISION DE CALIDAD KYC 


3.1 FRECUENCIA 
Las revisiones de calidad se deben realizar mensualmente durante el mes inmediato a la 
completes y aprobación del expediente. 


3.2_ TIEMPO 
e Revisión mensual considerando clientes de Bajo, Medio y Alto Riesgo: 
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1. Onboarding. 
2. Mantenimiento. 
3. Revisión periódica (PR/CR) * 


3.3 PERFILES SUJETOS A VALIDACION 


Los clientes están sujetos a revisiones de calidad cuando se crea, modifica, actualiza o 
revisa el perfil. La población sujeta a revisión de calidad incluye los siguientes procesos 
para clientes Bajo, Medio y Alto Riesgo. 

e Onboarding 

e Mantenimiento de Cuentas 

e Revisiones programadas (Periodic Review/Client Refresh) 


3.4 INFORMACION Y DOCUMENTACION SUJETAS A REVISION 


La información y la documentación sujetas a una Revisión de calidad incluyen solo la 
información y la documentación de KYC de acuerdo a los requerimientos globales y 
locales ya que los requisitos de información y documentación varían de acuerdo al tipo 
de cliente. 


El Analista de Calidad que identifica esta información debe utilizar los sistemas 
aplicativos del banco (Accimarket/Clicon y carpeta en Ondemand Accival), para validar si 
el expediente cumple con lo establecido en el Global Scorecard (incluido en el Apéndice 
D/E), este no debe realizar búsquedas de sistemas más allá de lo que se requiere. Las 
revisiones de calidad no tienen la intención de penalizar a las personas por no encontrar 
información en sistemas que no estaban incluidos en los procedimientos. Sin embargo, si 
la revisión de calidad identifica un sistema o información/documentación para mejorar las 
revisiones de calidad, se debe documentar dicha observación, apoyado del riesgo 
asociado al mismo y los factores que lo mitigan, incluyendo la recomendación en el 
reporte del negocio, AML o Compliance Risk Management (“ICRM”). Se deben realizar los 
cambios al proceso mencionado e incluir los pasos identificados y aprobados por el 
supervisor de calidad o la razón por la cual no será implementado. 


3.5 IDENTIFICACION DE LA POBLACION 
e Onboarding y Mantenimiento de Cuentas: La Unidad de Apoyo KYC identificará 
dentro del proceso de apertura y mantenimiento generado de manera mensual 
por el área de OBI. 


e Revisiones programadas Patrimonial y Privada (Periodic Review/Client Refresh) 
AML Accival proporciona de manera semestral el listado de Clientes. La unidad 
de Apoyo KYC realiza el análisis para identificar los clientes no migrados a los 
cuales les aplica su revisión manual y revisión PEQR a mes vencido. 
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e Onboarding, Mantenimiento de Cuentas y Revisiones programadas Patrimonial 
y Privada (Periodic Review/Client Refresh) Managed Account serán reportados 
por el IBCO del negocio a Unidad de apoyo KYC de manera mensual para 
onboarding y mantenimientos y semestral para Revisiones Periódicas. 


3.6 Metodo de la selección de la muestra 
Utilizando la Macro Generador de Muestra se obtendrá la selección de los KYC a validar, 
la cual debe incluir los siguientes datos del cliente: 


Esta información es necesaria para el seguimiento, la identificación y la determinación de 
la causa raíz de las bajas tasas de aprobación y los errores. 


En esta muestra, debe haber una representación adecuada de todas las actividades de 
KYC que resultaron en la creación y actualización. 


Para dar cumplimiento con el “procedimiento de prueba de cumplimiento de ICRM”, la 
muestra de casos que serán revisados por el analista Quality, se debe copiar en la Macro 
Generador de Muestra herramienta global “Quality Random Sample Generator”. 


Statistical Method 


Random Sample for Quality Review: APAC, Australia, Cards Retail Services for the time period December, 2016 


Customer ID KYC Activity KYC Maker Team Manager Client Type Risk Rating Quality Review? 


El analista de calidad deberá generar el Memo de justificación con los detalles que 
solicita el formato, dicho documento deberá contener adjunto el resultado de la macro en 
caso de aplicar. 


Nota: para los clientes Managed Account será aplicable el uso de la 
herramienta solo en caso de aumentar la población de clientes a revisar. 


3.7_REVISION DE LA MUESTRA SELECCIONADA 
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El analista de calidad debe asegurar que la revisión sea completa, precisa y consistente. 
La Revisión de calidad se debe enfocar si se obtuvo la información o documentación, si es 
necesario, y si la información o la documentación fue analizada y documentada 
apropiadamente. Esta información también debe ser coherente en todos los sistemas 
conocidos o avalados por Citi. (Accimarket/Clicon y Ondemand) 


3.8 FORMATO DE REVISION CALIDAD (SCORECARD) 


El Scorecard es el formato utilizado para validar y documentar las revisiones de calidad 
que muestra los elementos mínimos de información y documentación (se encuentra en 
Appendix D/E). Cualquier cambio sobre el Global Scorecard o procesos debera ser 
aprobado por el equipo de KYC Assurance 


Cualquier error identificado en los campos del listado del Scorecard automáticamente 
resultará en una falla u observación en la calidad y tendrá que ser rechazado y corregido. 
Si se identifica algún error que no esté incluido en el formato, deberá ser registrado y 
documentado como una observación con la finalidad de mejorar el proceso. Las 
deficiencias que se encuentren y comuniquen deben remediarse dentro de los 90 días 
posteriores 


Las secciones del Scorecard que fueron evaluadas deberán contener, de ser necesario, 
comentarios y documentos que soporten la evaluación del elemento de trabajo. Esta 
información permitirá determinar factores comunes de error y generar un plan de acción 
correctiva enfocado específicamente a remediar dichos errores. 


Cada Scorecard debe incluir si el Record 

, nombre del cliente u otra característica de identificación del 
cliente (por ejemplo, #Cliente, GFCID, etc.), un resumen de los elementos revisados, 
cualquier deficiencia identificada, observaciones del analista de calidad al identificar las 
deficiencias y confirmar que todas fueron atendidas. 


Evaluación de calidad: el analista de calidad debe revisar y registrar su respuesta a las 
preguntas de evaluación de calidad del Scorecard. Marcando Sl, en caso correcto. Al 
seleccionar NO, el analista de calidad deberá proporcionar comentarios en la sección 
correspondiente para proporcionar más detalles sobre el error. 


Si el requerimiento no fue solicitado, el analista de calidad deberá seleccionar "No 
aplica”. 


Código de motivo de falla: cuando se selecciona "NO" para indicar que se cometió un 
error u observación / recomendación, el banquero- analista debe seleccionar un código 
de motivo de falla de la lista desplegable para indicar el motivo del 
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Los siguientes códigos de razón de deficiencia de calidad están disponibles para su 


selección: 

F1 Error basado en conocimiento: el banquero no conoce los requisitos de política o 
procedimiento 

F2 Error de ejecución: el banquero conoce el requisito de política / procedimiento pero 


no pudo ejecutar 


F3 |Error de procedimiento: el procedimiento no cubre los requisitos de la política 


F4 |Requisito poco claro: requisito de política / procedimiento necesita aclaración 


F5 |Error Tecnológico: Problema de sistema a causa de un defecto en el perfil KYC. 


El analista de calidad obtiene el código de error de acuerdo a la validación previa con el 
analista de la unidad de Apoyo KYC, notificando en 5 días hábiles, el cual valido 
previamente la información con el banquero. En caso de no tener confirmación por parte 
del banquero y como última opción se seleccionará la respuesta que considere sea la 
más aplicable en función al análisis causa -raíz. 


Este detalle adicional sobre las causas de los errores permitirá determinar la prevalencia 
de cada razón para los errores y usar esta información para crear planes de acción 
correctiva dirigidos a mejorar la calidad de la ejecución 


3.9_TIEMPOS PARA LA VALIDACION 


Una vez que el Analista de Calidad finaliza su revisión, los hallazgos y las observaciones 
se proporcionan al Banquero (Maker) para realizar las correcciones identificadas por el 
analista de Calidad. Las deficiencias identificadas durante la revisión de calidad, deberán 
remediarse dentro de los 90 días posteriores a la notificación al banquero. 


En caso de existir alguna inconformidad por parte del banquero (Maker), se deberán 
considerar los siguientes puntos: 


1. El banquero tiene 5 días para realizar aclaraciones, después de revisarlo con su 
titular para escalarlo y plantearlo al QA Manager. 

2. El supervisor de calidad en conjunto con el analista de calidad analiza los puntos 
de inconformidad del parte del banquero. 

3. El supervisor de calidad envía el resultado final de acuerdo al análisis realizado. 

4. En caso de que el supervisor de calidad desconozca o requiera confirmar la 
información, solicitara asesoría al área de AML KYC O Assurance. 


4 EVALUACION DE RESULTADOS 


4.1 RESULTADOS OBTENIDOS 


El Analista de Calidad debe analizar el Formato de Revisión de Calidad (Scorecard) para 
plasmar los errores identificados. 
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4.2 DOCUMENTAR RESULTADOS 


El Analista de Calidad debe resguardar el Formato de Revisión de Calidad (Scorecard) de 
cada validación realizada a Clientes Patrimonial y Privada, con el propósito de informar 
resultados. 


El Analista de Calidad debe resguardar el Formato de Revisión de Calidad (Scorecard) de 
cada validación realizada a Clientes Managed Account, con el propósito de informar 
resultados. 


4.3 OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES 


Además de identificar las deficiencias que requieren acciones correctivas, el analista de 
calidad debe incluir observaciones y recomendaciones como parte de la revisión cuando 
apliquen. Las observaciones y recomendaciones están destinadas a mejorar el proceso, 
deben considerarse y notificarse como deficiencias las cuales deberán remediarse. 


El supervisor de calidad será responsable de evaluar y reportar la efectividad de los 
planes de acción correctiva para hacer cambios o mejoras, si los resultados no son los 
esperados. 


4.4 Proceso para corregir 


Una vez que se completa una revisión, cualquier deficiencia identificada debe ser enviada 
al banquero por el Analista de calidad para su remediación dentro de los (90) días 
naturales posteriores. 


Lo siguiente debe documentarse en el Formato de Revisión de Calidad (Scorecard): 
e La acción correctiva requerida 
e Fecha objetivo para completar la acción correctiva 
e Notificara al Banquero y Titular responsable. 


Una vez que el banquero notifica que la deficiencia se ha resuelto, el analista de calidad 
debe realizar una segunda validación para su confirmación y documentar la resolución. 


El analista de Calidad debe mantener un Informe de Deficiencias que enumere todas 


aquellas que requieran corrección. 


4.5 DEFICIENCIAS ENCONTRADAS 


El analista de calidad dará seguimiento a las correcciones requeridas por errores 
identificados hasta su conclusión y debe reportar las deficiencias vencidas al Supervisor 
de Calidad es decir aquellas que tengan más de 90 días a partir de que 
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notificadas las cuales deben ser reportadas como delinquency en el KYC Assurance 
Sub-Committee. 


4.6 REPORTE DE LA TASA DE APROBACIÓN. 


Quality Pass Rate RAG Status 
>=90% Satisfactory 
<90% >= 80% Needs Improvement 
<80% Significant Concern 


5 _RETROALIMENTACION 


5.1 REALIZAR RETROALIMENTACION 


El supervisor es responsable de identificar los problemas relacionados con la calidad y 
trabajar directamente con los titulares y Banqueros para abordar las deficiencias y 
mejorar la calidad. 


Mensualmente, el analista de Calidad debe proporcionar al Supervisor de Calidad 
métricas, observaciones y hallazgos con el propósito de crear planes de acción 
correctiva, el cual puede involucrar (capacitación, tutoriales, comunicado, etc.) para 
mejorar los resultados de calidad al enfocarse en las causas raíz de los errores. 

En caso de existir diferencias en los hallazgos presentados por el analista de Calidad con 
el banquero, estos serán escalados al Supervisor de Calidad para su revisión y resolución 


6__ACCION CORRECTIVA 


6.1 ANALISIS CAUSA RAIZ 


Al final de las evaluaciones, el analista de calidad, deberá realizar un análisis causa-raíz 
en caso de que el porcentaje de aprobación sea igual o menor 90% con el fin de 
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identificar el origen y los patrones de error encontrados en las revisiones y desarrollar 
planes de acción correctiva para incrementar la calidad en general. 


La profundidad del análisis de causa de deficiencia realizado depende de la tasa de 
aprobación de calidad para la muestra cómo se describe en el Apéndice B - Acciones 
correctivas de calidad 


Basado en los resultados del análisis de deficiencia, el Negocio puede ampliar la muestra 
o la población de los perfiles KYC revisados (< 90% de aprobación). La herramienta 
Generador de muestras se utilizará para generar una muestra aleatoria de estos registros 
adicionales. 


6.2 PLAN DE REMEDIACION 


Dependiendo de la gravedad de los errores detectados durante la revisión de Quality, se 
deberá determinar por el IBCO/Operaciones si se requiere un plan formal de acción 
correctiva (CAP) o un plan informal. Si se requiere un plan formal, para cualquiera de las 
dos Bancas se comunicará al Comité Local y Global de KYC 


Los planes de acción correctiva formales (CAP) e informales deben incluir lo siguiente: 


= Los errores claramente identificados. 
= El responsable de llevarlo a cabo. 
= Fechas de vencimiento para cada una de las acciones correctivas. 


6.3 CAPACITACION SOBRE DEFICIENCIAS 


La capacitación debe enfocarse en los requisitos de KYC (políticas y estándares) para 
personal de ventas (titulares, Banqueros), Analistas de Calidad y supervisor de Calidad. 
Los cuales podrán ser impartidos por los siguientes medios: 


Zoom 

Presencial 

Tutoriales Electrónicos 
Comunicados 


Focalizando los errores, cambios y áreas de oportunidad identificados dentro de las 
validaciones de calidad realizadas 


6.3.1 CAPACITACIÓN PEQR 
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La capacitación al equipo PEQR y la notificación de actualizaciones en el proceso se 
realizará a través de sesiones de seguimiento para identificar los puntos a considerar de 
acuerdo a los cambios en políticas y regulaciones confirmadas por AML Global y 
asegurarnos de la actualización en dichos procedimientos, así como el cumplimiento de 
los tutoriales LMS. 


6.4 CIERRE DE ACCIONES CORRECTIVAS 


Todas las actividades realizadas para documentar la finalización de las acciones 
correctivas, ya sean formales o informales, se comunicarán al Subcomité Local y Global 
KYC una vez concluido. 


6.5 NOTIFICACIONES REQUERIDAS O ESCALAMIENTO DE RESULTADOS DE REVISIÓN 


El negocio debe enviar los resultados de la revisión y también de acuerdo a la Tasa de 
aprobación de calidad, se deberá enviar los resultados de la revisión a Comité según lo 
establecido por el KYC Assurance Sub-Committee y deberá incluir toda la información 
relevante (por ejemplo, descripción del problema, impacto del problema, casusa raíz, 
acción correctiva, fecha objetivo para completar una acción correctiva, etc.).Los 
resultados de la revisión deben incluir oportunidades de mejoras continuas, según 
corresponda. 


El supervisor de Calidad elabora reportes y escala de acuerdo a la siguiente matriz: 


e Titular 

e Director Divisional Patrimonial 

e |IBCO Patrimonial y Privada 

e  |BCO Managed Account 

e Assuarance Subcommittee 

e Subcomité Local KYC 

e Global GCB Business AML & Sanctions 


6.4 MONITOREO INTERNO 


Se tiene declarada una línea de control relacionada al monitoreo de los clientes no 
migrados a Citi KYC para validar la completes y ejecutar una validación de QA (Quality 
Assurance) sobre los contratos de Vehículo Legal Casa de Bolsa y reportar mensualmente 
estatus a Dirección de Negocio, al área QA (Quality Assurance) y KYC (Know Your 


citibanamex Proceso de Calidad de clientes Págs. 17 de 


Código y Versión: 
Nombre: Patrimonial - Privada QA-V1 


Patrimonial /Privada - Managed 


Account NO migrados a CitiKYC. Area a'la que'aplica: 


Patrimonial-Privada KYC - Calidad 


Customer) Global para identificar si es necesario implementar algún plan de acción 
correctivo del mismo. 


7 METRICAS 


1) 


7.1_METRICAS DE CALIDAD 


El Reporte de Resultados deberá incluir las métricas obtenidas durante la revisión, 
el cual contendrá el resumen de resultados y las observaciones realizadas. 


En caso de ser requerido se realizará el Análisis Causa-Raíz, el analista Quality 
deberá generar el reporte de resultados. 


El propósito es que, con dicho ciclo de retroalimentación, se refuerce la 
capacitación enfocada en los errores más comunes y ayudar al negocio a identificar 
tendencias y oportunidades de mejora y utilizarse como indicadores de desempeño. 


En el Reporte Métricas de calidad, se incluirá por separado la totalidad de clientes 
Patrimonial y Privada del mes en cuestión, los casos revisados, porcentaje de 
aprobación de la muestra, el tiempo de casos en remediación, el resumen de los 
hallazgos y comentarios sobre las observaciones, durante el periodo 
correspondiente, indicando si se trata de Individuos o Entidades. Esta deberá 
generarse con la misma frecuencia que se realizan las revisiones (en caso de ser 
mensual, deberá reflejarse dicha información), de acuerdo a los parámetros 
establecidos por el área de Calidad Global. 


En el Reporte Métricas de calidad, se incluirá por separado los clientes Managed 
Account del mes en cuestión, los casos revisados, porcentaje de aprobación de la 
muestra, el tiempo de casos en remediación, el resumen de los hallazgos y 
comentarios sobre las observaciones, durante el periodo correspondiente, 
indicando si se trata de Individuos o Entidades. Esta deberá generarse con la 
misma frecuencia que se realizan las revisiones (en caso de ser mensual, deberá 
reflejarse dicha información), de acuerdo a los parámetros establecidos por el área 
de Calidad Global. 


Código y Versión: 
Nombre: Patrimonial - Privada QA-V1 
citibanamex Proceso de Calidad de clientes Págs. 18 de 
Patrimonial /Privada - Managed á P 
A kih Area a la que aplica: 
Account NO migrados a CitiKYC. Patrimonial-Privada KYC - Calidad 


6) La generación de los reportes será de manera mensual, escalado al foro Local y 


Global requerido. Se cargan en el SharePoint global de GCB (PBWM & Legacy 
Franchise) para ser reportadas en KYC Assurance Sub-Committee. 


Nota: para los clientes Managed Account las métricas serán reportadas por el IBCO 
de Negocio. 


APPENDIX A - MACRO GENERADOR DE MUESTRA 

APPENDIX B - ACCIONES CORRECTIVAS DE CALIDAD 

APPENDIX C - MEMO DE JUSTIFICACIÓN DE LA MUESTRA 

APPENDIX D - FORMATO DE REVISION DE CALIDAD PERSONA FISICA (SCORECARD) 
APPENDIX E - FORMATO DE REVISION DE CALIDAD PERSONA MORAL (SCORECARD) 


Nombre Almacenamiento 


Appendix A - Macro Generador de Muestra a 


Quality Random 
Sample Generator_V1 


Acciones correctivas 


de calid ad.pdf 
Appendix B - Acciones correctivas de calidad 


Bi] 
Appendix C - Memo de justificación de la muestra Tepr 
J ustificacion de la mu 


Appendix D - Formato de Revisión de Calidad Persona Fisica 


(Scorecard) PEOR 


Scorecard individuds 


Appendix E - Formato de Revision de Calidad Persona Moral 
(Scorecard) 
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